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Resumen 
 
El presente trabajo aborda la satisfacción de los empleados en una muestra de hoteles 
de Mallorca, dada la importancia que el sector turístico tiene en la economía 
Mallorquina y en la nacional y las características específicas que presenta el mercado 
laboral en este sector. En el mismo son frecuentes los contratos temporales, los turnos 
de trabajo partidos, así como, un deficiente ajuste de los puestos a la capacitación de 
los empleados, presentándose sobrecualificación o escasez de preparación para el 
correcto desempeño. Se aborda el estudio desde una perspectiva situacionalista de la 
satisfacción laboral, aplicando el cuestionario de satisfacción de Chiang y Nuñez 
(2007) y Chiang et al. (2008) a una muestra de 81 trabajadores en hoteles de 
Mallorca, que funcionan tanto estacionalmente como permanentemente.  
Los resultados muestran que no existen diferencias en las dimensiones estudiadas, a 
excepción de la variable edad: a menor edad, mayor satisfacción laboral y la variable 
sexo: los hombres están más satisfechos laboralmente y más satisfechos en la 
dimensión ambiente físico que las mujeres. Se plantea que en futuras lineas de 
investigación se estudie en base al nicho de mercado de cada hotel y teniendo en 
cuenta la categoría por estrellas del hotel. 
Palabras clave:  Satisfacción laboral, Hotel, Condiciones laborales. 
Abstract  
The purpose of this work is to study the employees' satisfaction in a sample of hotels in 
Mallorca, due to the importance that the tourism sector has in the mallorcan and 
nacional economy and the specific characteristics of the labor market in this sector, 
such as temporary contracts, split work shifts or a frequent poor adjustment between 
the worker and the job, indicating overqualification or lack of preparation for the proper 
performance. The study is approached from a situational perspective of job 
satisfaction, applying the satisfaction questionnaire of Chiang and Nuñez (2007) and 
Chiang et al. (2008) to a total of 81 employees of different types of hotels in Mallorca, 
from hotels open all year round and hotels open seasonally.  
The results show that there are no differences in the dimensions studied, with the 
exception of the variable age: the younger, the more satisfied at work and variable sex: 
men are more satisfied at work and  in the physical environment. It is proposed that 
future research  projects study based on the market niche of the hotels and  on the star 
category of hotels. 
Keywords: Labor satisfaction, Hotel, work conditions.  
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1 INTRODUCCIÓN 
1.1 Justificación del trabajo 
La vinculación laboral del autor de este trabajo con el sector hotelero es desde hace varios años. 
Durante este tiempo, ha podido observar una posible diferencia en la satisfacción del personal 
que trabaja de forma estacional y de aquél que lo hace de forma continua durante todo el año, 
motivando su curiosidad por investigar más a fondo acerca de esta percepción y conocer si se 
confirma en estudios realizados en el sector. No habiéndose encontrado información que 
confirme o no esta apreciación, se decidió abordar el presente trabajo. 
Por otra parte, desde hace tiempo se pone en tela de juicio la elevada estacionalización del 
sector hotelero a nivel nacional, pero, hasta dónde se ha podido saber, no existen estudios 
comparativos sobre la satisfacción laboral en dichas condiciones de estacionalización. Por tanto, 
se realiza este estudio con la finalidad de analizar los efectos de la estacionalización en la 
satisfacción de los empleados del sector hotelero. 
Se pretende dar a conocer los resultados a la sociedad española y especialmente a Mallorca, 
pues éste es un país enfocado en el sector de servicios donde principalmente se trabaja de 
manera temporal en zonas costeras. De esta forma, hacer un mayor hincapié a la necesidad de 
desestacionalizar el sector de servicios, desde la perspectiva del trabajador y su satisfacción en 
el trabajo: Contratos temporales, los famosos “contratos basura” y otras características de la 
estacionalización, frente a características de la desestacionalización. 
Además, se pretende observar las posibles variables que afectan a la satisfacción de los 
empleados, para mejorar los índices de satisfacción y los beneficios que ello conlleva: menor 
rotación laboral, tanto interna como externa, mejor rendimiento y un sentido de pertenencia a la 
empresa más adecuado, creando un mejor clima laboral e influenciándose entre los trabajadores 
para que la información fluya de una mejor forma, mejorando la calidad y obteniendo un mejor 
feedback con posibles mejoras laborales que afecten positivamente al rendimiento laboral, tanto 
de arriba a abajo (proceso top down) como de abajo a arriba (proceso bottom up). 
1.2 Objetivo y alcance  
Se plantea estudiar la satisfacción del personal en el sector hotelero de Mallorca con los 
siguientes objetivos:  
1. Analizar posibles diferencias en la satisfacción laboral entre los hoteles abiertos todo el año 
frente a los hoteles que cierran durante un periodo de tiempo. Se presupone que en los 
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hoteles que están abiertos todo el año se obtienen mayor satisfacción que en los que abren 
estacionalmente. 
2. Comparar la satisfacción de cada departamento en hoteles abiertos todo el año frente a 
hoteles que cierran. 
3. Comparar la satisfacción del personal en los distintos departamentos de todos los hoteles. 
4. Conocer cuáles son las variables en las que el personal está más satisfecho y cuáles más 
insatisfecho. 
1.3 Antecedentes del estudio 
El sector de servicios es una de las fuentes principales de la economía española y Balear, con 
alrededor de un 69 % de población activa española dedicada a esta actividad (Ver Anexo 1, INE, 
2018) y en las Baleares con cerca del 80% (Ver Anexo 1, INE, 2018). 
Pese a observar la alta especialización de España en este sector, las Islas Baleares difieren de 
las distintas provincias españolas, pues están más especializadas en el sector del turismo, con 
un PIB en Turismo en el año 2014 del 44.8%, frente a la media nacional del 10.9%. La 
comunidad autónoma que más se asimila a las Baleares son las Islas Canarias, con un 31.4% 
de PIB en turismo. El impacto que genera el turismo de las Islas Baleares en España es 
importante, pues Mallorca genera un 10% del total del PIB de España (Impactur, 2014). 
En cuanto a los sectores más importantes en las Baleares, siguiendo el Cuadro 6.1 (Reig et al., 
2017), están el sector servicios de alojamiento, el sector servicios a edificios y actividades de 
jardinería y el sector de la educación.  
Si bien las Islas Baleares se asimilan a las Islas Canarias, las Canarias se diferencian de éstas 
sustancialmente por la presencia de una baja desestacionalización laboral, debido al clima 
óptimo durante la mayor parte del año y por sus exportaciones de petróleo, pues junto a la región 
de Murcia, las Canarias son líderes en coquería y refinamiento de petróleo en toda España (Reig 
et al. 2017). 
En cuanto a las características específicas en Baleares, existe: (a) una elevada 
estacionalización, (b) una tasa elevada de trabajadores poco cualificado y con una alta tasa de 
abandono escolar, con un 32.1% en el conjunto Balear, superando enormemente la media 
española, que se sitúa en el 15% y (c) una tasa elevada de trabajadores con sobrecualficación 
laboral, muy por encima de la media española, que es de un 42% en Baleares frente al 37.8% 
de media nacional (Reig et al., 2017). De esta forma, se pueden observar dos extremos: 
trabajadores sobrecualificados realizando trabajos por debajo de sus expectativas, y 
trabajadores infracualificados que han abandonado los estudios, afectando negativamente a la 
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calidad laboral, unos por baja satisfacción, como se explica más adelante y otros por poca 
preparación. 
Pese a la elevada implicación durante los últimos años del Gobierno Autonómico Balear para 
acabar con la desestacionalización o alargar la temporada, el turismo tradicional de “sol y playa” 
ya está ampliamente consolidado en la isla (Caib, 2018) y cuenta con una enorme tradición de 
las Islas Baleares en este tipo de turismo, dedicándose de forma prácticamente exclusiva 
(Picornell, 2015). Los esfuerzos de dicho Gobierno Autonómico se han centrado en fomentar 
otro tipo de turismo de carácter atemporal en Mallorca (Caib, 2018).  
Analizando las características del turismo en la Baleares, pueden nombrarse las siguientes 
variantes: (a) el turismo de sol y playa, (b) el turismo deportivo, (c) el turismo cultural, (d) el 
turismo de cruceros, (e) el turismo gastronómico y (f) el turismo de lujo. Respecto a la 
estacionalización, tal y como se puede observar en el Anexo 2 (Ginard, 2018 citado de IBESTAT, 
2017), los meses de mayor afluencia turística son de abril a octubre, haciendo pico en julio y 
agosto, lo que tradicionalmente es llamado “la temporada alta”. La gráfica muestra mediante una 
campana de Gauss, la clara tendencia de visitas de los turistas a Mallorca en verano. De esta 
manera, el turismo de Mallorca queda estacionalizado y muchos hoteles cierran para optimizar 
los beneficios. 
En lo que respecta a los efectos de la estacionalización de las Islas Baleares, desde comienzos 
del siglo XXI se llevan instaurando distintas medidas para fomentar la desestacionalización y así 
paliar dichos efectos. La Junta de Andalucía (2014) cita como efectos de la estacionalización la 
pérdida de rentabilidad y la ineficiencia de los recursos, los efectos laborales como la 
inestabilidad económica, un trabajo inestable con contratos laborales temporales o eventuales, 
en lugar de fijos, los efectos ecológicos con el deterioro de la vegetación, la erosión, el entorno 
natural y cambios en la fauna, efectos socioculturales provocando la aculturación de la zona. 
Por otro lado, García Henche y Sánchez Moreno (2016), destacan en los efectos de la 
estacionalización los empleos inestables, los problemas de rentabilidad de las explotaciones 
hoteleras con un mayor número de hoteles que cierran en temporada baja, la masificación 
turística y una alta pérdida de empleo, además de suponer un problema para el crecimiento 
turístico en temporada baja. Con este fin, el Gobierno Autonómico, ha creado y continúa creando 
distintos proyectos para hacer frente a este problema. En el año 2018 se han llevado a cabo 33 
proyectos con ese fin, incentivando el tipo de turismo atemporal anteriormente mencionado 
(Caib, 2018). 
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Para alargar la temporada, el Gobierno Insular destina dinero del impuesto sostenible (ecotasa), 
entre otros aspectos al mantenimiento del patrimonio cultural, la formación del capital humano, 
al I+D+I y a medidas para diversificar el producto (Caib, 2018). 
Por ello, y con el fin de desestacionalizar  el turismo en las Islas Baleares, se sugiere la lealtad 
del cliente, a través de la satisfacción de éste (Martinez, Murias y Novello, 2009; González, 
Lopez y Sánchez, 2013), además el cliente satisfecho dará publicidad a otras personas a través 
del “boca a boca” o “boca a oreja” (Koys, 2003, Spinelli y Canavos, 2000, citados de Chi y 
Gursoy, 2009). 
Así pues, para fomentar la satisfacción del cliente, el presente estudio se centra en buscar la 
satisfacción del personal, pues hay numerosos estudios que sugieren una relación positiva entre 
la satisfacción del trabajador y la satisfacción del cliente (Chi y Gursoy, 2009; Azic 2017; 
Gallardo, Lopez-Guzman y Sanchez, 2010), además de la correlación positiva entre la 
satisfacción del empleado, la satisfacción del cliente y el rendimiento  (Lilo-Bañuls, Casado-Diaz 
y Simón, 2018). Comportamientos por parte del trabajador como sonreír, amabilidad, 
familiaridad, educación, preocupación por el cliente, ser de fiar, servicial muestran un incremento 
en la satisfacción del cliente y en la relación a largo plazo de éste con la empresa (Kattara et al. 
2015). 
Es por todo ello, que el presente estudio se centra en estudiar la satisfacción laboral de los 
trabajadores y su posible relación con la estacionalidad en el sector hotelero de Mallorca. 
1.4 Satisfacción laboral 
Según Judge et al. (2017), durante los últimos cien años, los estudios sobre las actitudes 
laborales se han incrementado metodológica y productivamente, formando la base de la 
psicología laboral y, dentro de estas actitudes, la satisfacción laboral ha sido el constructo más 
estudiado. Ya en 1976, se estimó un volumen de más de 3300 artículos referente a la 
satisfacción laboral (Judge et al. 2005), mejorando cualitativamente las aportaciones al respecto 
especialmente en los últimos veinte años. Pese a todo ello y a la gran cantidad de estudios 
realizados, todavía no se ha llegado a un consenso con el cual poder unificar las distintas 
perspectivas acerca de la satisfacción laboral (Pujol-Cols y Dabos, 2018).  
De esta forma, se pueden observar dos marcos teóricos distinguidos y un tercero que pretende 
unir los dos primeros. Por una parte, está el enfoque situacionalista, el cual centra el énfasis de 
la satisfacción laboral en las características del trabajo y cómo éstas influyen en las actitudes y 
comportamientos del empleado. En cuanto a esta visión, la empresa es contemplada como una 
organización de gran influencia sobre las actitudes y el bienestar de los empleados y su 
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satisfacción laboral (Pujol-Cols y Dabos, 2018). Por otra parte, aparece el enfoque 
disposicionalista, el cual plantea que la satisfacción viene dada por tendencias innatas del 
trabajador referente a un nivel de satisfacción particular sin tener en cuenta el empleo (Heller, 
2002 citado en Essays UK, 2018). Dicha teoría vendría apoyada por la perspectiva de que las 
bases genéticas dan lugar a rasgos de personalidad latentes, siguiendo la teoría de Johnson, 
McGue y Krueger (2005) y por la predisposición de la persona, la cual puede ser un determinante 
significativo en su actitud laboral y consecuentemente en su estabilidad en la satisfacción laboral 
(Staw y Cohen-Charash, 2005). Así pues, el enfoque disposicionalista teoriza que existen 
estados mentales inobservables que conforman las disposiciones, las cuales son estables e 
independientes de las características de la tarea (Pujol-Cols y Dabos, 2018), determinando las 
actitudes y los comportamientos de los trabajadores en las empresas. Finalmente aparece el 
enfoque interaccionista, el cual integra ambos enfoques. Así pues, hay una gran variedad de 
definiciones respecto a la satisfacción laboral, dependiendo de la perspectiva en la que se base.  
1.4.1 Enfoque situacionalista 
Dentro de este enfoque, encontramos dos grupos de autores, unos se centran en los 
comportamientos de las personas y los otros en las cogniciones y emociones.  
En cuanto al primer grupo, Hackman y Oldham (1976) explican que la perspectiva situacionalista 
contempla cinco dimensiones: (a) Las distintas aptitudes necesarias para ejercer la tarea, 
comprendida como la variedad de talentos y habilidades que la empresa requiere del empleado; 
(b) La identidad en la tarea, refiriéndose al grado en el que el trabajador puede completar el 
trabajo desde su inicio hasta su final y el resultado obtenido; (c) La importancia de la tarea, 
midiendo el impacto del trabajo en la vida del trabajador, tanto dentro de la empresa como en el 
entorno del trabajador; (d) La autonomía del trabajador, entendida como la independencia 
laboral; (e) El feedback de la tarea, midiendo la claridad de información con respecto a la 
evaluación  del desempeño del trabajador.  
En lo que se refiere al segundo grupo, la satisfacción laboral es definida como un estado interno 
que es expresado de forma subjetiva a través de procesos emocionales y cognitivos, por parte 
del trabajador en base a la evaluación positiva o negativa sobre la experiencia laboral (Zhu, 
2013).  
Moorman (1993) define la satisfacción laboral como una evaluación afectiva y positiva del trabajo 
y a su vez lógica y racional de las condiciones laborales, de las oportunidades y de la producción, 
centrándose en los estímulos laborales que generan emociones placenteras y positivas. Otra 
definición propuesta por Brief y Weiss (2002) describe la satisfacción laboral como un juicio de 
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cordialidad al ambiente laboral. Y de forma similar, es vista como un juicio positivo o negativo 
de la persona sobre el trabajo o la situación laboral.  
Thompson y Phua (2012) introducen dos variables en la satisfacción laboral: la satisfacción 
laboral cognitiva y la satisfacción laboral afectiva. La variable cognitiva realiza una evaluación 
lógica y consciente de las condiciones laborales, basada en la comparación entre puestos de 
trabajo y la variable afectiva es una respuesta emocional acerca del trabajo en general.  
1.4.2 Enfoque disposicionalista 
Durham, Judge y Locke (1998) han identificado cuatro rasgos de gran influencia en la 
satisfacción: (a) La autoestima, definida como la medida de valor que tiene cada persona de sí 
misma; (b) La autoeficacia, definida como aquella creencia interna sobre las habilidades que 
necesita la persona a la hora de ejecutar una tarea exitosamente; (c) El locus de control interno, 
definido como el grado de control de la persona referente a los sucesos; (d) La estabilidad 
emocional/bajo neuroticismo, definida como la visión de la persona de forma positiva sobre el 
mundo y la baja tendencia a centrarse en aspectos negativos de sí misma.  
Schultz (citado de Essays UK, 2018) describe la satisfacción laboral como la predisposición 
psicológica de las personas en su trabajo. También Battaglio, Sabharwal y Battaglio (2018) 
señalan que la satisfacción laboral y la insatisfacción laboral puede ser resultado no solamente 
de aspectos relacionados con el trabajo, sino también de los procesos individuales de cada 
persona con disposiciones propias. Y hay pruebas empíricas de que las mismas tareas pueden 
ser vistas favorablemente o desfavorablemente dependiendo de la predisposición positiva o 
negativa de la persona.  
La satisfacción laboral, está relacionada con el bienestar subjetivo, el cual se define como la 
satisfacción vital, la felicidad, el afecto positivo y la ausencia de afecto negativo (Tziner, Vardi y 
Whaismal-Manor, 2008). 
1.4.3 Enfoque interaccionista 
Finalmente, se contempla la perspectiva interaccionista como el resultado de la confluencia de 
las otras dos perspectivas, pese a que Haney y Zimbardo (Pujols-Cols y Dabos, 2018) 
puntualicen que los autores de esta perspectiva tienen tendencia a inclinarse hacia una de las 
dos perspectivas anteriores.  
Desde este enfoque surge un término llamado fuerza situacional. Tras estudiarse ampliamente 
este concepto Judge y Zapata (Pujol-Cols y Dabos, 2018) lo describen como la reacción entre 
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una situación particular que afecta a la personalidad y ambos afectan al comportamiento de los 
trabajadores en las empresas.  
Pese a que haya muchas teorías desde la perspectiva interaccionista, se tienen en cuenta las 
dos más importantes según Judge et al. (2005). La primera es el modelo integrativo de Cornell. 
De acuerdo con este modelo, la satisfacción laboral es vista en función del balance entre los 
roles de a) aportación o aquello que la persona aporta al trabajo (experiencia, tiempo, esfuerzo, 
etc.) y b) resultados, aquello que se recibe por trabajar (salario, estatus, condiciones laborales 
y factores intrínsecos). La segunda teoría principal es el valor percibido de Locke (Judge et al., 
2005), que expresa la satisfacción laboral como las discrepancias entre lo que se desea frente 
a lo que se recibe, teniendo en cuenta la importancia o la evaluación de la persona a cada una 
de las características del trabajo. También Wexley y Yukl (Essays UK, 2018) definen la 
satisfacción laboral como aquella que está influenciada por características personales y 
características laborales. 
Si bien las tres perspectivas han sido importantes para explicar la satisfacción laboral, ninguno 
de los enfoques ha podido explicarla enteramente por sus limitaciones (Judge y Zapata, 2015). 
Respecto al enfoque disposicional, se critica que, en empresas con alta incidencia en potenciar 
las características del empleo, la personalidad no es importante para obtener la satisfacción 
laboral (Pujol-Cols y Dabos, 2018).  
En cuanto al enfoque situacional, hay una fuerte crítica a un estancamiento tras la década de 
los años ochenta (Pujol-Cols y Dabos, 2018) por seguir el modelo tradicional de Hackman y 
Oldham (1976), además que las situaciones de cada empresa resultan únicas e irreproducibles 
y que la mayor parte de estudios han seguido una clasificación arbitraria, con escalas ad hoc y 
sin escalas estandarizadas para poder comparar los distintos contextos laborales (Pujol-Cols y 
Dabos, 2018).  
Referente al modelo interaccionista, la evidencia empírica todavía resulta limitada, según Cohrs, 
Abele y Dette (Pujol-Cols y Dabos, 2018). 
1.5 Aspectos específicos de la satisfacción laboral en hoteles 
El presente estudio pretende estudiar la satisfacción en los hoteles y también observar las 
posibles diferencias entre establecimientos hoteleros abiertos durante todo el año frente a 
establecimientos hoteleros de temporada, además de las diferencias entre los departamentos 
hoteleros. Dado que la intención es estudiar las diferentes condiciones laborales, se procede a 
estudiar la satisfacción desde el punto de vista situacionalista. De esta forma, se obtienen las 
características laborales que miden la satisfacción laboral en los hoteles.   
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De acuerdo con Krémer (2019) en hoteles de Hungría hay correlación positiva significativa entre 
las condiciones laborales y la satisfacción laboral. 
Referente al tipo de contrato laboral existen estudios contradictorios. Por una parte, los estudios 
generales referente al contrato laboral encuentran una correlación positiva significativa entre la 
satisfacción laboral y contrato laboral permanente, al otorgar al trabajador mayor estabilidad y 
desarrollarse personal y profesionalmente a largo plazo. A su vez, un trabajo temporal plantea 
un efecto negativo en la satisfacción laboral del trabajador (González, Lopez-Guzman y 
Sánchez, 2013).  
No obstante, en los estudios en hoteles, los resultados no son tan claros. Por su parte 
Buonocuore (2010) en hoteles en Italia y también Lilo-Bañuls, Casado-Diaz y Simón (2018) en 
hoteles en todo el mundo, encuentran correlación significativa positiva entre contratación fija y 
satisfacción laboral.  
Respecto a hoteles en Portugal, González, Lopez-Guzman y Sánchez (2013) no encuentran 
diferencias significativas entre contratos temporales y contratos permanentes. En cuanto a 
hoteles en España, González, Lopez-Guzman y Sánchez, S. (2013) y Gallardo, Lopez-Guzman, 
y Sanchez (2010) encuentran diferencias significativas respecto a la satisfacción laboral, 
inclinándose a favor del contrato laboral permanente.  
Referente al tipo de horario, González, Lopez-Guzman y Sánchez, S. (2013) obtienen que los 
trabajadores a tiempo parcial son los más satisfechos, los trabajadores a tiempo completo 
(jornada intensiva fija) están más insatisfechos, corroborando las hipótesis de Eberhardt y Shani 
(González, Lopez-Guzman y Sánchez, 2013) y Edwards y Robinson (González, Lopez-Guzman 
y Sánchez, 2013). Por su parte, Lilo-Bañuls, Casado-Diaz y Simón (2018) encuentran que la 
rotación de turnos en los trabajadores en hoteles era positiva y significativa con la satisfacción 
del empleado. 
Respecto a la relación con los supervisores, en un estudio en hoteles de Croacia, obtiene 
correlación positiva significativa entre la satisfacción del empleado y satisfacción con el superior, 
que indica que los empleados que evalúan más positivamente a los superiores tienen tendencia 
a estar satisfechos laboralmente (Azic, 2017). También Gallardo, Lopez-Guzman y Sanchez 
(2010) en estudios con hoteles españoles encuentran diferencias significativas positivas entre 
la relación con los superiores y la satisfacción laboral. 
En cuanto a la relación entre compañeros, Azic (2017) en el estudio ya mencionado, obtiene 
correlación positiva significativa entre satisfacción laboral y satisfacción entre compañeros, 
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concordando con Oshagbemi (Azic, 2017), que indica la satisfacción entre compañeros como 
un indicador potente en la satisfacción laboral en general.  
Con respecto a la sobrecualificación laboral, Lilo-Bañuls, Casado-Diaz y Simón (2018) en su 
estudio sobre hoteles en todo el mundo, sugieren que ésta tiene una correlación negativa 
signitifactiva con la satisfacción laboral, estando en concordancia con Gallardo, Lopez-Guzman 
y Sanchez (2010) con hoteles en España y Lam, Zhang y Baum (2001) con hoteles en Hong 
Kong. 
Con lo que respecta a estudios en hoteles de Galicia, Lilo-Bañuls, Casado-Diaz y Simón (2018) 
obtienen que la comunicación del líder influencia la satisfacción del empleado. 
En cuanto al salario,  pese a que no se observa correlación con la satisfacción laboral (Lilo-
Bañuls, Casado-Diaz y Simón, 2018), los resultados en hoteles son distintos, pues Gallardo, 
Lopez-Guzman y Sanchez (2010); Lam, Zhang y Baum (2001); Lilo-Bañuls, Casado-Diaz y 
Simón (2018) obtienen correlación significativa positiva entre el salario y la satisfacción laboral. 
Respecto a la promoción laboral, Lam, Zhang y Baum (2001) consiguen relación significativa 
positiva con la satisfacción laboral. 
Por su parte, Kim y Jogaratnam (Lilo-Bañuls, Casado-Diaz y Simón 2018) encuentran que las 
características laborales y participar en la toma de decisiones son buenos predictores de la 
satisfacción laboral en hoteles en Michigan. 
Yang (2010) en un estudio en hoteles de Taiwan, sugiere que ambigüedad de rol, el estrés y la 
socialización de los empleados nuevos a la adaptación a su nuevo rol son predictores negativos 
de la satisfacción laboral, a diferencia de la autonomía laboral, una correcta socialización del 
nuevo trabajador y la claridad de rol están relacionada positiva y significativamente con la 
satisfacción laboral. 
Saner y Sadikoglu (2016) en un estudio en Chipre, obtienen una diferencia en la satisfacción 
laboral en base al sexo del trabajador, mostrando que hombres están más satisfechos que 
mujeres. 
Finalmente, Lilo-Bañuls, Casado-Diaz y Simón (2018) no encuentran correlación entre el tamaño 
de la empresa y la satisfacción personal.  
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1.6 Hipótesis de trabajo 
Según la literatura revisada y sobre la base de los objetivos del presente estudio, se pretende 
comparar la satisfacción laboral en el conjunto del personal en hoteles de temporada con la 
satisfacción laboral en el conjunto del personal en hoteles abiertos todo el año, proponiéndose 
las siguientes hipótesis de trabajo: 
H1) En los hoteles abiertos todo el año hay mayor satisfacción laboral total y de todas las 
dimensiones de satisfacción laboral que en hoteles de temporada. 
H2) El personal trabajador con contrato de tipo fijo presenta mayor satisfacción laboral que el 
personal con contrato temporal. 
H3) El personal de mayor edad presenta mayor satisfacción laboral que el personal de menor 
edad. 
H4) El personal de sexo masculino presenta mayor satisfacción laboral que el personal de sexo 
femenino. 
H5) El personal que trabaja en un hotel familiar presenta mayor satisfacción laboral que el 
personal que trabaja en cadenas hoteleras medianas y grandes.  
H6) El personal con menor nivel de estudios presenta más satisfacción laboral que el personal 
con mayor nivel de estudios. 
H7) El personal del departamento de recepción en hoteles abiertos todo el año presenta mayor 
satisfacción laboral que el personal de recepción en hoteles de temporada.  
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2 METODOLOGÍA 
2.1 Universo y muestra 
El universo del presente estudio es el personal trabajador del sector hotelero.  
Conforma la muestra del presente estudio un total de 81 trabajadores de hoteles en Mallorca de 
edades comprendidas entre 18 y 65 años, 31 de los participantes hombres, representando el 
38% de la muestra, y 50 mujeres, representando el 62%, 22 participantes con contratos 
temporales, 40 con contratos fijos discontinuos y 19 con contrato fijo continuo, empleados en 
los siguientes tipos de establecimientos (Tabla 1): hoteles individuales, cadenas hoteleras 
nacionales e internacionales tanto de temporada como abiertos todo el año. Se estudian los 
departamentos más básicos de cualquier hotel: Bar/Restaurante, Cocina, Servicios técnicos, 
Recepción y Limpieza. Se excluyen 3 participantes de la muestra final, por no haber trabajado 
en hoteles en Mallorca.  
 
Tabla 1 - Características de la muestra 
Factores N= 81 
Frecuencia 
 
Sexo 
Hombre 31 (38%) 
Mujer 50 (62%) 
 
Nivel de estudios 
Primarios y menos 25 
Secundarios y medios 33 
Superiores 23 
 
Tipo de contrato laboral 
Eventual 22 
Fijo discontinuo 40 
Fijo continuo 19 
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Temporalidad de hotel 
Hoteles abiertos todo el año 29 
Hoteles de temporada 52 
 
Tamaño de hotel 
Hotel individual 20 
Cadena hotelera pequeña 24 
Cadena hotelera mediana 17 
Cadena hotelera grande 20 
 
Departamento de hotel 
Bar/Restaurante 25 
Cocina 7 
Limpieza 10 
Servicio técnico 3 
Recepción 34 
Dirección 1 
Otros 1 
El muestreo es de conveniencia, por contactos del investigador en el sector, y tipo bola de nieve. 
Se accede a los sujetos según se describe en el apartado procedimiento. 
2.2 Variables del estudio 
H1)  Variable dependiente: Satisfacción laboral. 
 Variable independiente: tiempo de apertura (Hotel de temporada / Hotel  abierto todo 
 el año) 
H2) Variable dependiente: Satisfacción laboral. 
 Variables independientes: Contrato fijo continuo, contrato fijo discontinuo, contrato 
 temporal. 
H3) Variable dependiente: Satisfacción laboral. 
 Variables independientes: Edad. 
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H4) Variable dependiente: Satisfacción laboral. 
 Variables independientes: Sexo. 
H5) Variable dependiente: Satisfacción laboral. 
 Variables independientes: Tamaño de hotel: Hotel familiar, cadena hotelera de tamaño 
 medio, cadena hotelera tamaño grande. 
H6) Variable dependiente: Satisfacción laboral. 
 Variables independientes: Nivel de estudios: Primarios y menos, Secundarios y medios, 
Superiores. 
H7) Variable dependiente: Satisfacción laboral. 
 Variables independientes: departamento de recepción en hoteles abiertos todo el año 
 y departamento de recepción en hoteles de temporada. 
2.3 Instrumentos de medida 
De acuerdo con Gulbahar (2011), hay seis escalas populares de la satisfacción laboral: el MSQ 
(Weiss, Dawis, England y Lofquist, 1967), el JDI (Smith, Kendall y Hullin, 1969), el JDS 
(Hackman y Oldham, 1975), el JSS (Spector, 1985), el Michigan Organizational Assessment 
Questionnaire subescala satisfacción (Cammann, Fichman, Jenkins y Klesh, 1979) y el JIG 
(Ironson et al., 1989). Entre todos los cuestionarios, se miden la promoción laboral, el salario, 
los incentivos laborales, la relación con el supervisor y los compañeros de trabajo, la política de 
la empresa, la comunicación por parte de la empresa y las condiciones laborales: la claridad de 
rol, la autonomía, la responsabilidad, la seguridad laboral, la duración del trabajo diario, el 
estatus social, características propias del trabajo como la variedad, la monotonía o la baja 
cualificación del trabajo -o la sobrecualificación del empleado- y la planificación u organización 
de la empresa. En cuanto a características del trabajo, en el presente estudio se añade la 
tipología contractual -contrato fijo continuo, contrato fijo discontinuo, contrato temporal- y el tipo 
de horario -horario partido, horario seguido, tiempo parcial-, dadas las características especiales 
de la región. 
A la hora de elegir el cuestionario para medir la satisfacción, se ha buscado cuestionarios 
estandarizados en español que midan la satisfacción laboral en hoteles centrada en aspectos 
situacionales. Dado que no se ha podido encontrar el cuestionario de satisfacción en hoteles, 
se ha procedido a emplear un cuestionario de satisfacción laboral desde la perspectiva 
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situacionalista estandarizado al español, el cuestionario de medida desarrollado por Chiang y 
Nuñez (2007) y Chiang et al. (2008), a partir de los cuestionarios S21/26 (1990) y S4/82 (1986) 
de Meliá et al. (Chiang et al., 2008). De acuerdo con Asprilla, Pulgarín y Ramírez (2015), el 
instrumento previamente mencionado presenta resultados confiables para medir la satisfacción 
laboral, con un coeficiente de alfa de Cronbach de 0,947 (Chiang et al. 2008) y mide las variables 
de estudio.  
El cuestionario de Chiang y Nuñez (2007) y Chiang et al. (2008) se utilizó para medir la 
satisfacción laboral en instituciones públicas y evalúa seis factores: la satisfacción por el trabajo 
en general, la satisfacción con el ambiente físico del trabajo, la satisfacción con la forma en que 
realiza su trabajo, la satisfacción con las oportunidades de desarrollo, la satisfacción con la 
relación subordinado–supervisor y la satisfacción con la remuneración. Referente a cada factor, 
se procede a realizar el análisis: 1. Satisfacción por el trabajo en general: Consta de 10 ítems 
relacionados con las relaciones con los compañeros y la participación en toma de decisiones. 
2. Satisfacción en el ambiente físico del trabajo: Comprende 7 ítems enfocados a la estructura 
física de la organización como la iluminación, la ventilación, la temperatura, la limpieza, el ruido 
y los recursos tecnológicos. 3. Satisfacción con la forma que realiza el trabajo: muestra 6 ítems 
caracterizados en la autonomía y el apoyo que recibe de sus superiores. 4. Satisfacción en las 
oportunidades de desarrollo: Comprende 7 ítems centrados en las oportunidades de formación 
profesional y ascenso laboral. 5. Satisfacción con la relación subordinado/superior: Presenta 4 
ítems relacionados con la frecuencia con que el empleado es supervisado, poniendo atención 
en la forma como se juzga la ejecución de sus tareas 6. Satisfacción con la remuneración: Esta 
escala se basa de 3 ítems relacionados con el salario, salario extra y la forma de contratación. 
Además de este cuestionario, se realizó una serie de preguntas para recoger información 
cualitativa del participante (ver anexo 3). 
2.4 Procedimiento 
Se ha utilizado un cuestionario realizado en Google Drive (ver anexo 3 y 4). El estudio se ha 
llevado a cabo desde el 5 de diciembre de 2019 hasta el 16 de enero de 2020. Para administrar 
la encuesta, se ha accedido a los participantes de distintas formas: a través de contactos en el 
sector por parte del investigador, poniéndose en contacto con ellos mediante las redes sociales 
y enviándoles el enlace para acceder al cuestionario. También a través de conocidos, bien de 
los trabajadores que han contestado, mediante el efecto bola de nieve, bien de los contactos del 
investigador. Finalmente, accediendo a los hoteles y dando a conocer dicha encuesta.  
A través de las dos primeras formas de selección de candidatos, se ha asegurado un reparto 
aleatorio en las distintas variables de interés: sexo, edad, formación académica, tipo de hotel, 
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tamaño de hotel, etc. Mediante el último método de conseguir participantes, ha habido varios 
problemas: primero que los trabajadores a los que se ha accedido han sido únicamente del 
departamento de recepción y de bar, dado que eran los más accesibles, segundo que muchos 
de los trabajadores se han negado a participar por desconfiar del anonimato del estudio y 
finalmente, muchas cadenas hoteleras no han querido participar en el estudio, pese a explicar 
la finalidad del estudio al departamento de recursos humanos y mostrarles el cuestionario que 
pueden rellenar los trabajadores.  
También se ha procedido con un último método para conseguir participantes, enviando un correo 
electrónico genérico durante el mes de octubre a una gran mayoría de cadenas hoteleras que 
operan en Mallorca, alrededor de 60, explicando la finalidad del estudio y pidiendo su 
participación. No obstante, mediante este método no se ha conseguido participación alguna.  
A todos los participantes se les explica que se está realizando un estudio de satisfacción laboral 
y se pretenden analizar variables que están relacionadas con la satisfacción y las condiciones 
laborales. Igualmente, se les informa que el cuestionario es totalmente anónimo y que los datos 
aportados se emplearán exclusivamente para el objeto del presente estudio. 
El cuestionario empleado es el cuestionario de medida desarrollado por Chiang y Nuñez (2007) 
y Chiang et al. (2008), ver anexo 4. El cuestionario consta de 37 preguntas (Asprilla, Pulgarín y 
Ramírez, 2015).  de escala Likert: 1 muy en desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo y 5 
muy de acuerdo. Se ha modificado la pregunta número 14, dado que no queda claro su 
significado y se han escrito en primera persona todas las cuestiones, en lugar de como aparecía 
por defecto, en tercera persona. Además, se han añadido una serie de preguntas adicionales 
que sirven como control, preguntando si ha trabajado o trabaja en hoteles de mallorca, 
características del sujeto: la edad, el sexo y nivel de estudios, características del empleo: 
departamento, tipo de hotel, contrato laboral y jornada laboral. De esta forma, se evalúa la 
satisfacción laboral del empleado a partir del enfoque situacional, dado que en el presente 
estudio se pretende estudiar la influencia de las características del lugar de trabajo y no 
características de las personas. Los aspectos a relacionar con  las 6 dimensiones de la 
satisfacción laboral medidas en el cuestionario son a) el tipo contrato (hipótesis 2), b) la tipología 
de hotel: hotel abierto todo el año u hotel  de temporada (hipótesis 1), c) Edad (hipótesis 3), d) 
Sexo (hipótesis 4), e) nivel de estudios (hipótesis 6), f) el tamaño del hotel (hipótesis 5), g) la 
comparación del departamento de recepción en hoteles abiertos todo el año y de temporada 
(hipótesis 7). 
A la hora de analizar los resultados, se ha procedido a juntar el tipo de contrato fijo continuo 
junto con el contrato fijo discontinuo para igualar a la muestra de contrato temporal y de esta 
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forma obtener unos mejores resultados, dado el número de participantes. De la misma forma se 
ha procedido con el nivel de estudios, juntando ningún estudio con estudios primarios y 
formación profesional de Primer grado con formación profesional de Segundo grado y con 
Bachillerato, de esta forma en lugar de 5 opciones de estudios han quedado 3: primarios y 
menos, secundarios y medios y superiores. 
Para poder estudiar todas las variables, se ha procedido a cuantificarlas y quedan numeradas 
de esta forma:  
Departamento: Bar/Restaurante= 1, Cocina= 2, Limpieza= 3, Servicios técnicos= 4, Recepción= 
5, Dirección= 6, Otros= 7. Tipo de hotel= Hotel individual= 1, Cadena hotelera pequeña (de 2 a 
5 hoteles en todo el mundo)= 2, Cadena hotelera mediana (de 6 a 10 hoteles en todo el mundo)= 
3, Cadena hotelera grande (más de 11 hoteles en todo el mundo)= 4. Apertura del hotel: Sí= 1, 
No= 2. Sexo: Hombre = 1, Mujer= 2. Niveles de estudios: Ninguno y Primarios (ESO, Certificado 
de escolaridad, Graduado)= 1, Formación Profesional Primer Grado (FP I), Formación 
Profesional Segundo Grado (FP II) y Bachillerato o alguna de sus variantes ES, BUP, COU = 2, 
Estudios universitarios (Licenciatura, Grado, Posgrado, Máster universitario, Doctorado)= 3. 
Tipo de contrato: Eventual o temporal, por terminación de tarea o por sustitución= 1, Contrato 
fijo discontinuo= 2, Contrato fijo continuo= 3.  Finalmente, para la escala Likert: Muy en 
desacuerdo= 1, En desacuerdo= 2, Ni de acuerdo ni en desacuerdo= 3, De acuerdo= 4 y Muy 
de acuerdo= 5.   
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3 RESULTADOS 
Se ha realizado el cálculo de fiabilidad de la escala utilizada en el estudio siendo los resultados 
los que se muestran en la tabla 2. Se obtiene una escala de fiabilidad, similar a la de los autores, 
la cual es de 0,947 (Chiang et al. 2008). 
 
Tabla 2- Escala de fiabilidad de la encuesta utilizada 
Scale Reliability Statistics  
   α de Cronbach  
Escala  0.97  
Nota: 81 sujetos fueron utilizados, 0 excluidos. 
Para el análisis estadístico, inicialmente se ha estudiado el supuesto de normalidad en todas las 
dimensiones de la escala de satisfacción laboral. Bajo el incumplimiento del supuesto, se ha 
optado por las pruebas U de Mann-Whitney para la comparación de dos grupos independientes 
en los factores sexo y temporalidad del hotel; la H de Kruskal-Wallis en la comparación de tres 
grupos, según los factores de tipo de contrato laboral, nivel de estudios y tamaño del hotel; y la 
rho de Spearman para el estudio de la correlación entre edad y satisfacción. En casos de 
cumplimiento de normalidad, se ha empleado la t de Student para dos grupos y F de ANOVA en 
la comparación de tres grupos o más. 
A excepción del valor total de satisfacción, se ha incumplido el supuesto de normalidad en todas 
las dimensiones estudiadas (Tabla 3).  
 
 
Tabla 3- Estadísticos descriptivos de las variables semicuantitativas 
Medidas N= 81 
M (DT) 
Satisfacción laboral (Total) 170.9 (29.0) 
Dimensiones 
Trabajo en general 36.8 (8.0) 
Ambiente físico en el trabajo 25.2 (5.9) 
Forma que realiza el trabajo 21.7 (5.1) 
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Oportunidades de desarrollo 23.4 (7.0) 
Relación subordinado-superior 14.4 (3.5) 
Remuneración 9.7 (2.8) 
Respecto a la primera hipótesis no se han encontrado diferencias de satisfacción en ninguna de 
las dimensiones estudiadas según el tipo de apertura del hotel. Respecto a la segunda hipótesis, 
no se han encontrado diferencias de satisfacción en ninguna de las dimensiones estudiadas 
referente al tipo de contrato. En cuanto a la tercera hipótesis, en el estudio de correlación 
respecto a la  edad, exceptuando la dimensión de satisfacción por el trabajo en general, se ha 
observado una correlación inversa significativa en la satisfacción laboral total y en la mayoría de 
dimensiones según se recoge en la Tabla 4. 
 
 
Tabla 4-  Resultados de correlación entre la edad y la satisfacción laboral en cada una de las 
dimensiones 
Dimensiones de satisfacción laboral Edad p 
Satisfacción laboral (Total) -.223* .045 
Ambiente físico en el trabajo -.225* .043 
Trabajo en general -.194 .083 
Forma que realiza el trabajo -.253* .023 
Oportunidades de desarrollo -.231* .038 
Relación subordinado-superior -.232* .037 
Remuneración -.313** .005 
Valor del coeficiente rho de Spearman 
 p< 0.05 
**  p< 0.005 
 
 
Referente a la cuarta hipótesis, sobre la satisfacción laboral en ambos sexos (Tabla 5), se ha 
observado diferencias significativas entre ambos sexos en la satisfacción laboral total y en la 
dimensión ambiente físico del trabajo. 
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Tabla 5- Satisfacción laboral por sexos 
Sexo Hombres Mujeres p (U de Mann Whitney) 
M (DT) M (DT)  
Satisfacción 
laboral (Total) 
180.2 (29.0) 165.1 (27.6) .033* 
Dimensiones  
Trabajo en 
general 
39.3 (6.5) 35.3 (8.6) .069 
Ambiente 
físico en el 
trabajo 
27.1 (6.3) 24.0 (5.5) .036* 
Forma que 
realiza el 
trabajo 
23.2 (4.8) 20.8 (5.1) .070 
Oportunidades 
de desarrollo 
24.8 (6.8) 22.5 (7.1) .353 
Relación 
subordinado-
superior 
14.9 (4.1) 14.1 (3.1) .206 
Remuneración 10.5 (2.6) 9.3 (2.9) .122 
 
Respecto a la quinta hipótesis, no se han encontrado diferencias de satisfacción laboral en 
ninguna de las dimensiones estudiadas en el tamaño del hotel. En cuanto a la sexta hipótesis, 
no se han observado diferencias de satisfacción laboral en ninguna de las dimensiones 
estudiadas en el nivel de estudios. Finalmente, en la séptima hipótesis, no se han observado 
diferencias de satisfacción laboral en ninguna de las dimensiones estudiadas en la comparación 
de recepcionistas en hoteles abiertos todo el año y recepcionistas de hoteles de temporada. 
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4 DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS.  
Para empezar, siguiendo la hipótesis 1, referente al tipo de hotel: abierto todo el año y hotel de 
temporada, se plantea la posibilidad al igual que González, Lopez-Guzman y Sánchez (2013), 
de que los trabajadores vean los aspectos positivos de ambas tipologías de hotel y busquen 
aquella que vaya más acorde a sus intereses. De ahí a que no existan diferencias entre la 
satisfacción del personal en hoteles abiertos todo el año y hoteles de temporada.  También el 
encarecimiento de la vivienda hace que los trabajadores hoy en día no piensen en comprarse 
una vivienda y por ello no necesiten el contrato fijo, ya que al estar en una isla con tanta demanda 
laboral en el sector turístico, no es difícil encontrar trabajo. 
En cuanto a la relación con el contrato de trabajo y siguiendo la hipótesis 2, se observan 
resultados similares al estudio en hoteles en Portugal de González, Lopez-Guzman y Sánchez 
(2013) y difieren en estudios de hoteles en España (Gallardo, Lopez-Guzman, y Sanchez, 2010), 
Italia (Buonocuore, 2010) y hoteles en todo el mundo (Lilo-Bañuls, Casado-Diaz y Simón, 2018). 
Se plantea que los resultados obtenidos en el estudio se originan de una comprensión por parte 
del trabajador y aceptación de las condiciones laborales predominantes en Mallorca. También 
respecto al párrafo anterior, es posible que el trabajador elija un hotel de temporada, sabiendo 
que los contratos laborales son temporales en su mayoría, dado que cuando el hotel cierra, 
puede tener mayor tiempo para él mismo, bien sea para viajar, para estudiar, para dedicarse al 
ocio, etc. Por otra parte, el personal que trabaja en hoteles abiertos durante todo el año cuentan 
con contratos laborales fijos y también están satisfechos al tener mejores condiciones laborales. 
Respecto a la tercera hipótesis, se observa que se han obtenido resultados distintos a lo que se 
había planteado a priori: a menor edad, mayor satisfacción laboral en la mayoría de las 
dimensiones y a nivel de satisfacción total. Primero de todo, los resultados contradicen los 
estudios en hoteles de Taiwan (Yang, 2010) que muestran que la ambigüedad de rol, el estrés 
y la socialización de los nuevos empleados son predictores negativos, cuando en este estudio 
se ha conseguido lo contrario. Segundo, en cuanto a la sobrecualificación, Lilo-Bañuls, Casado-
Diaz y Simón (2018) obtuvieron que en hoteles, Lam, Zhang y Baum (2001) en hoteles de Hong 
Kong y Gallardo, Lopez-Guzman y Sanchez (2010) en hoteles de España, hay correlación 
negativa. No obstante, el estudio también que los resultados obtenidos son acordes a las 
oportunidades de promoción laboral en hoteles de Hong Kong (Lam, Zhang y Baum, 2001), pues 
obtienen satisfacción en dicha dimensión. De esta manera y relacionándolo con la 
sobrecualificación, se plantea que los jóvenes con sobrecualificación laboral creen que tienen 
oportunidades de ascenso y en caso de que no sea en el hotel donde trabajan en la actualidad, 
siempre pueden tener dichas opciones en otros hoteles, dada la numerosa cantidad de hoteles 
en toda Mallorca. También se observan que se obtienen resultados similares en los jóvenes del 
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estudio con otros estudios como la relación con los superiores en hoteles de Croacia (Azic, 
2017) y en hoteles de España (Gallardo, Lopez-Guzman y Sanchez, 2010), la comunicación del 
líder y la participación en la toma de decisiones (Lilo-Bañuls, Casado-Diaz y Simón, 2018), que 
influyen positivamente en la satisfacción laboral.  
Referente a la cuarta hipótesis, la variable sexo, se observan diferencias en la satisfacción total 
y en la dimensión ambiental, de manera significativa, obteniendo mayor satisfacción en dichas 
variables los hombres que las mujeres. De esta forma, se obtienen resultados similares al 
estudio de hoteles en Chipre (Saner y Sadikoglu, 2016). Los autores plantean que es posible 
que sea debido al doble rol de la mujer, trabajando y estando al cargo de tareas del hogar. De 
todas maneras, la dimensión ambiente físico ha sido la única dimensión en la que hay 
diferencias en la satisfacción, además de la satisfacción total, y se plantea que es posible que 
haya variables extrañas que hayan podido influir, debido a la gran variabilidad en hoteles 
estudiados. Por ello sería interesante estudiar diferencias en el sexo de cara al futuro.  
En cuanto a la quinta hipótesis, no se han encontrado diferencias entre el tamaño del hotel y la 
satisfacción de los empleados, siguiendo la misma línea que Lilo-Bañuls, Casado-Diaz y Simón 
(2018) en su estudio en hoteles de todo el mundo. Se plantea que los empleados se posicionan 
en hoteles más acordes con sus perspectivas y por ello no hay diferencias.  
Respecto a la sexta hipótesis, no se obtienen diferencias la satisfacción respecto a los distintos 
niveles de estudios. Dichos resultados contradicen los de Lilo-Bañuls, Casado-Diaz y Simón 
(2018) en hoteles de todo el mundo, dado que ellos encontraron correlación negativa. En base 
a los resultados obtenidos, se plantea que los empleados con mayor nivel de estudios aceptan 
trabajar en empleos por debajo de su nivel de estudios, debido a las circunstancias 
socioeconómicas de la comunidad autónoma, donde hay mayor demanda en empleos del sector 
turístico y cada vez más se pide mayor preparación laboral.  
Ya finalmente, respecto a la última hipótesis, no hay ninguna diferencia en los departamentos 
de recepción en hoteles abiertos todo el año y de temporada, posiblemente debido a que los 
trabajadores aprovechan las ventajas que trabajar en uno u otro tipo de hotel ofrecen.  
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5 CONCLUSIONES 
5.1. Resumen del estudio  
Tabla 6- Cumplimiento de las hipótesis planteadas. 
Hipótesis Cumplimiento 
de la hipótesis 
H1. En los hoteles abiertos todo el año hay mayor satisfacción laboral total y 
de todas las dimensiones de satisfacción laboral que en hoteles de temporada. 
x 
H2. El personal trabajador con contrato de tipo fijo presenta mayor satisfacción 
laboral que el personal con contrato temporal. 
 x 
H3. El personal de mayor edad presenta mayor satisfacción laboral que el 
personal de menor edad. 
x 
H4. El personal de sexo masculino presenta mayor satisfacción laboral que el 
personal de sexo femenino. 
✓ 
(parcialmente) 
H5. El personal que trabaja en un hotel familiar presenta mayor satisfacción 
laboral que el personal que trabaja en cadenas hoteleras medianas y grandes. 
x 
H6. El personal con menor nivel de estudios presenta más satisfacción laboral 
que el personal con mayor nivel de estudios. 
x 
H7. El personal del departamento de recepción en hoteles abiertos todo el año 
presenta mayor satisfacción laboral que el personal de recepción en hoteles 
de temporada. 
x 
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Los resultados respecto a las hipótesis planteadas representan un enfoque distinto al previsto. 
Primero de todo, el hecho de obtener resultados contrarios a los esperados en cuanto a la edad 
del trabajador (hipótesis 3), mostrando una mayor satisfacción en empleados jóvenes, por el 
hecho de tener un nivel de estudios superiores (hipótesis 6), respecto a su puesto  de trabajo y 
distanciándose de los resultados de Lilo-Bañuls, Casado-Diaz y Simón (2018), donde se 
muestra una correlación negativa significativa entre la sobrecualificación y la satisfacción 
laboral.  
También se plantea que en hoteles abiertos todo el año haya mayor satisfacción laboral que en 
hoteles de temporada (hipótesis 1), dadas las mejores condiciones laborales que se presentan 
en los primeros y siguiendo el enfoque situacionalista de la satisfacción laboral descrito por 
Moorman (1993), por el cual el trabajador evalúa las condiciones laborales como la temporalidad 
en el contrato laboral (hipótesis 2); aunque tampoco se obtienen los resultados esperados, al no 
haber diferencias significativas en la satisfacción entre ambos tipos de hoteles.  
No obstante, en un par de aspectos, sí se obtienen resultados similares a la literatura revisada, 
como con  Lilo-Bañuls, Casado-Diaz y Simón (2018) referente al tamaño del hotel (hipótesis 5) 
y con el género del trabajador (hipótesis 4), al igual que Saner y Sadikoglu (2016), mostrando 
mayor satisfacción laboral en hombres. 
Así pues, se muestran resultados que hacen que sea interesante continuar investigando la 
satisfacción de los trabajadores de hoteles en Mallorca, dadas las condiciones laborales tan 
diferenciadas. 
 
5.2. Lineas futuras de trabajo  
Respecto a las posibles líneas futuras de trabajo, se plantea estudiar la satisfacción laboral con 
un número de participantes más elevado y con un mínimo de muestra representativa en cada 
departamento. También es interesante realizar una comparación entre la satisfacción laboral del 
personal en los distintos departamentos, para conocer si hay un departamento con mayor 
satisfacción que los otros departamentos. Otro aspecto curioso es realizar una comparación de 
la satisfacción laboral entre los departamentos de hoteles abiertos todo el año y hoteles de 
temporada.  
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También se podrían realizar estudios de satisfacción laboral con una tipología de hotel 
específica, basándose en el tamaño de hotel: hoteles familiares, en cadenas pequeñas, 
medianas o grandes, en la categoría de hotel medida por la cantidad de estrellas o bien por el 
nicho de mercado en el que el hotel está especializado: Sol y playa, deportivo, cultural, 
gastronómico o de lujo. 
 
5.3. Debilidades del estudio  
a) El escaso número de participantes no ha permitido realizar un estudio amplio y éste es 
probablemente uno de los motivos por los que al realizar el análisis de resultados la mayoría de 
las hipótesis no ha seguido el supuesto de normalidad y se ha tenido que estudiar a través de 
pruebas no paramétricas. Hay diversos motivos por los cuales no se ha obtenido un mayor 
número de participantes: Por la inaccesibilidad que han presentado grandes cadenas hoteleras, 
pese a ser un estudio totalmente anónimo y tras hablar con el departamento de recursos 
humanos, se han negado a que sus empleados colaboren. De hecho, antes de comenzar el 
estudio, se envió un correo electrónico a prácticamente todas las grandes cadenas hoteleras en 
Mallorca y todas se negaron o no contestaron. También algunos trabajadores se han negado a 
participar, dado que han desconfiado de la confidencialidad y de la finalidad del cuestionario.  
b) En su mayoría, un 72,7%, los participantes eran de los departamentos de recepción y 
bar/restaurante, porque son los trabajadores más accesibles al público y por ello, más accesibles 
a realizar el cuestionario. De esta forma hay menor representatividad en los otros 
departamentos.  
c) La poca especificidad en los hoteles seleccionados, pues se ha pretendido conseguir un 
mayor número de participantes, obteniéndose respuestas de hoteles de 2 estrellas hasta hoteles 
de 5 estrellas superior, respuestas de hoteles con distinta especialización en la clientela: hoteles 
gastronómicos, culturales, de lujos, deportivos y de sol y playa. Este hecho probablemente ha 
alterado los resultados por el hecho de que la diversidad en los hoteles presenta distintos 
estándares, más altos o más bajos y distinta tipología de clientes. 
d) La falta de tiempo y el momento de sondeo pues ha habido un periodo de tiempo 
relativamente corto en la obtención de participantes y las fechas en las que se ha podido 
comenzar a pasar el cuestionario, pues la mayoría de hoteles de temporada ya habían cerrado 
y también, además, ha coincidido que eran fechas de fiestas navideñas y los trabajadores han 
acusado la elevada cantidad de volumen de trabajo para no contestar al cuestionario. Pasadas 
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las fechas, se ha vuelto a realizar un segundo intento en conseguir más participantes yendo 
directamente a los hoteles y al haber un menor volumen de trabajo, ha habido mayor 
disponibilidad a contestar el cuestionario.  
e) No se ha tenido en cuenta si el participante era jefe de departamento o empleado, para poder 
obtener un mayor número de respuestas en los distintos departamentos, ya que Lopez-Guzman 
y Sanchez (2010) y Lilo-Bañuls, Casado-Diaz y Simón (2018) obtuvieron mayor satisfacción 
laboral a medida que se iba ascendiendo en la jerarquía laboral.  
f) No se ha tenido en cuenta la antigüedad del participante en el hotel.  
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7 ANEXOS 
7.1 Anexo 1  
 
 
 
 
 
 
 
  
 
Gráfico 1: Población activa española y Población activa en Baleares dedicadas a distintos 
sectores en el año 2018  
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7.2 Anexo 2 
 
  
Gráfico 2: Cantidad de turistas llegados a Mallorca por meses en 2016 y 2017 
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7.3 Anexo 3: Cuestionario - Datos descriptivos del estudio 
A. ¿En qué departamento trabaja? 
1. Bar / Restaurante 
2. Cocina 
3. Limpieza 
4. Servicios técnicos 
5. Recepción 
6. Dirección 
7. Otros 
B. ¿Ha trabajado en el año 2019 en un hotel de Mallorca? 
1. Sí 
2. No 
C. Tipo de hotel: 
1. Hotel individual 
2. Cadena hotelera pequeña (de 2 a 5 hoteles en todo el mundo) 
3. Cadena hotelera mediana (de 6 a 10 hoteles en todo el mundo) 
4. Cadena hotelera grande (más de 11 hoteles en todo el mundo) 
D. ¿El hotel permanece abierto todo el año? 
1. Sí 
2. No 
E. Sexo: 
 1. Hombre 
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 2. Mujer 
F. Edad. (Escriba su edad en años). ________ 
G. Señale aquellos estudios de mayor nivel que usted llegó a completar: 
1. Ninguno 
2. Primarios (ESO, Certificado de escolaridad, Graduado) 
3. Formación Profesional Primer Grado (FP I) 
4. Formación Profesional Segundo Grado (FP II) 
5. Bachillerato o alguna de sus variantes ES, BUP, COU 
6. Licenciatura, Posgrado, Máster universitario, Doctorado 
H. Tipo de contrato laboral: 
1. Eventual o temporal por terminación de tarea o por sustitución 
2. Contrato fijo discontinuo 
3. Contrato fijo continuo 
I. ¿Qué tipo de horario tiene usted en su trabajo? 
1. Jornada parcial 
2. Jornada partida con horario fijo (cada semana el mismo horario) 
3. Jornada partida con horario irregular (cada semana cambia el horario) 
4. Jornada intensiva con horario fijo (40 horas semanales y cada semana el mismo horario) 
5. Jornada intensiva con horario irregular (40 horas semanales y cada semana cambia el horario) 
6. Horario flexible y/o irregular 
J. ¿Qué cantidad de horas le dedica cada semana a su trabajo? _______ 
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7.4 Anexo 4: Cuestionario – Escala de satisfacción 
1. Hay buena relación entre los miembros de la unidad. 
2. En mi unidad de trabajo circula la información y hay espíritu de colaboración y ayuda. 
3. La unidad me estimula para mejorar mi trabajo.  
4. Mi participación en las decisiones de mi unidad, departamento o sección es estimulada. 
5. Estoy satisfecho con mis colegas de mi grupo de trabajo  
6. Estoy satisfecho con la atención que se presta a mis sugerencias. 
7. Estoy satisfecho con el reconocimiento que se obtiene por un buen trabajo.  
8. Estoy satisfecho con la autonomía que tengo para planificar mi propio trabajo.  
9. Estoy satisfecho con la libertad que se me otorga para elegir mi propio método de 
trabajo.  
10. Estoy satisfecho con el apoyo administrativo que recibo. 
11. Estoy satisfecho con la iluminación de mi lugar de trabajo. 
12. Estoy satisfecho con la ventilación de mi lugar de trabajo.  
13. Estoy satisfecho con el entorno físico y el espacio que dispongo en mi lugar de trabajo.  
14. Estoy satisfecho con la falta de ruido donde desarrollo mi trabajo.  
15. Estoy satisfecho con la temperatura de mi lugar de trabajo.  
16. Estoy satisfecho con la limpieza, higiene y salubridad de mi lugar de trabajo.  
17. Estoy satisfecho con la disponibilidad de recursos tecnológicos en mi lugar de trabajo. 
18. Estoy satisfecho con las oportunidades que me ofrece mi trabajo de hacer las cosas que 
me gustan.  
19. La satisfacción que me produce mi trabajo por sí mismo.  
20. Estoy satisfecho con las oportunidades que me ofrece mi trabajo de realizar las cosas 
en las que yo destaco.  
21. Estoy satisfecho con los objetivos, metas y/o tasas de producción que debo alcanzar. 
22. Tengo buena relación con mis jefes más inmediatos.  
23. Estoy satisfecho con el apoyo que recibo de sus superiores. 
24. Estoy satisfecho con las oportunidades de hacer carrera profesional que me ofrece mi 
institución.  
25. Estoy satisfecho con las oportunidades de continuar mi perfeccionamiento que me 
ofrece la institución.  
26. Estoy satisfecho con la estabilidad en mis funciones de mi trabajo.  
27. Estoy satisfecho con la «igualdad» y «justicia» de trato que recibo de mi institución.  
28. Estoy satisfecho con el grado en que mi institución cumple los convenios, las 
disposiciones y leyes laborales.  
29. Mi grado de satisfacción general con esta Institución.  
30. Estoy satisfecho con las oportunidades de promoción con que se cuenta. 
Satisfacción Laboral en el Sector Hotelero de Mallorca 
 
                    41 
31. Estoy satisfecho con la proximidad y frecuencia con que soy supervisado.  
32. Estoy satisfecho con la supervisión que ejercen sobre mí.  
33. Estoy satisfecho con la forma en que mis superiores juzgan mi tarea.  
34. Estoy satisfecho con la forma en que se dirigen a mí. 
35. Estoy satisfecho con el salario que recibo.  
36. Estoy satisfecho con mis condiciones laborales.  
37. Estoy satisfecho con la forma en que se da la negociación en mi institución sobre 
aspectos laborales. 
